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ABSTRACT 
Increasingly fierce competition makes the company more creative to make strategies better than competitors. 
Companies can not only rely on the quality of the product, but the company also must provide services that can 
make consumers satisfied, and therefore companies should always provide the best service. The purpose of this 
study is to analyze and explain the impact of service quality on customer satisfaction andwloyalty. This 
typesofsresearch is explanatorywresearch. The sample in this study as manywas 116 peoplessaving clients PT. 
Bank Mandiri Persero Tbk Branch Office in Batu. The sampling technique used accidental sampling. 
Thewdatawanalysis using descriptivewanalysisqand pathwanalysis (path analysis). The results showed that a 
significant between the quality of service to customer satisfaction, with a p-value (p <0.05) and a significant 
between the qualitysof service to customerwloyaltywwith a p-value (p <0.05). 
 
Keywords: ServicewQuality, CustomersSatisfaction,wCustomerwLoyalty 
 
ABSTRAK  
Persaingan yang semakin ketat membuat perusahaan mengeluarkan strategi yang semakin kreatif untuk 
menjadikan perusahaan lebih baik dari para kompetitor. Perusahaan tidak dapat hanya mengandalkan dari kualitas 
produk, namun perusahaan juga harus memberikan pelayanan yang dapat membuat konsumen puas, maka dari 
itu perusahaan harus selalu memberikan pelayanan  terbaiknya. Tujuanwpenelitian  iniwadalah menganalisis dan 
menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Jenisspenelitianlyang 
digunakan adalahqexplanatorywresearch. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 116 orang nasabah tabungan PT. 
Bank Mandiri Persero Tbk Kantor Cabang Kota Batu. Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental 
sampling. Analisis data menggunakan analisis deskriptif dan analisis jalur (path analysis). Hasilwpenelitian 
menunjukkanwbahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara  kualitas 
pelayananwterhadapwkepuasangpelanggan, dengan nilaigp-valuew(p<0,05) dan terdapat pengaruh yang 
signifikansantaraykualitaswpelayananwterhadapwloyalitasspelangganqdenganfnilaisp-valuea(p<0,05). 
 
KatawKunci : KualitaswPelayanan, KepuasanqPelanggan, LoyalitaspPelanggan 
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1. PENDAHULUAN 
Perkembangan perekonomian di negara 
Indonesia saat ini sangatlah kompleks, 
perkembangan ini dapat dilihat dari perkembangan 
yang ada. Dimulai dari tingkat regional sampai 
global. Pada saat ini pesatnya perkembangan ilmu 
pengetahuan maupun teknologi  dapat berdampak 
pada perusahaan, sehingga perusahaan harus selalu 
waspada dengan persaingan yang semakin 
kompleks. Bahkan para konsumen dalam 
menentukan pilihannya sangatlah selektif, karena 
semakin banyaknya produk maupun jasa yg 
ditawarkan oleh pelaku bisnis yang muncul di pasar. 
Di sisi lain banyaknya persaingan membuat 
perusahaan semakin kreatif dalam mencari ide-ide 
baru di  bidang pemasaran, untuk menjadikan 
perusahaan lebih baik dari para kompetitor, 
perusahaan tidak dapat hanya mengandalkan dari 
kualitas produk, namun perusahaan juga harus 
memberikan pelayanan yang dapat membuat 
konsumen puas, maka dari itu perusahaan harus 
selalu memberikan pelayanan  terbaiknya. Apabila 
perusahaan dapat memberikan pelayanan yang 
terbaik secara berkala dan dapat memberikan sesuai 
dengan harapan yang diinginkan oleh konsumen 
(pelanggan) maka pelanggan akan merasa puas 
dengan kualitas yang diberikan oleh perusahaan. 
Untuk mendapatkan kepuasan pelanggan 
secara utuh bukanlah hal yang sangat mudah, 
dikarenakan konsumen saat ini sangatlah selektif dan 
kritis dalam menentukan pilihan produk maupun jasa 
dibanding dengan konsumen terdahulu sebelum 
banyaknya perusahaan yang bermunculan untuk 
menawarkan berbagai macam produk maupun 
jasanya. Oleh sebab itu pihak perusahaan khususnya 
bagian pemasaran haruslah dapat melihat apa yang 
diinginkan oleh para konsumen. Perusahaan yang 
menyediakan jasa harus dapat memberikan perhatian 
pada kualitas yang unggul. Mengingat loyalitas 
pelanggan dapat dicapai jika pelanggan merasa 
sangat benar benar puas dengan produk maupun jasa 
yang digunakan.Pemberian pelayanan terbaik hanya 
dapat diberikan jika perusahaan dapat menjaga dan 
meningkatkan kualitas jasa atau pelayanan yang 
diberikannya. 
Konsumen (pelanggan) dapat menilai sebuah 
kualitas pelayanannya terhadap perusahaan setelah 
konsumen menerima jasa atau pelayanan yang 
diberikan oleh perusahaan tersebut. Pelanggan dapat 
menilai sebuah kualitas pelayanan melalui lima 
aspek penting yaitu aspekreliabilitas (realibility), 
daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) 
,empati (empathy) dan bukti fisik (tangibles). Kelima 
aspek ini dikenal dengan aspek kualitas pelayanan 
jasa. Bisnis perbankan yang ada di Indonesia selalu 
mengikuti apa yang dibutuhkan konsumen saat ini, 
agar dapat berkembang dan mempertahankan 
keberadaannya serta menyesuaikan kapasitas 
internalnya dengan pasar yang dituju. Sebagai salah 
satu bank terkemuka di Indonesia PT. Bank Mandiri 
(Persero) Tbk. memberikan 
jasasdanwpelayananwbank tersebut 
melaluiwtabungan,wgiro,qdeposito,wpinjaman, 
investasi dan lain-lain.sBank Mandiri menawarkan 
produk dari perbankan dan fasilitas yang lengkap 
sehingga memiliki banyak nasabah yang tersebar di 
seluruh Indonesia.  
Sejalan dengan transformasi bisnis, Bank 
Mandiri juga melakukan transformasidengan 
merumuskan kembali nilai-nilai pelayanan untuk 
menjadi pedoman kerja pegawai. Bank Mandiri juga 
berhasil mencatat sejarah dalam peningkatan kualitas 
layanan,wyaituwmenjadiwservicewleader 
perbankan nasionalqdenganqmenempatiqurutan 
pertama pelayanan prima selamawempat tahun 
berturut-turut (tahunq2007,w2008,q2009rdan 
2010)sberdasarkanwsurvey Marketing Research 
Indonesia (MRI). Selain itu, Bank Mandiri juga 
mendapat apresiasi dari berbagai pihak dalam 
penerapansGoodgCorporatesGovernance.s(bankma
ndiri.co.id) 
Nasabah akan merasa diistimewakan dan 
diperhatikan bila setiap membutuhkan jasa dari bank 
Mandiri dilayani dengan pelayanan yang prima, 
sedangkan kepuasan dari kualitas pelayan akan 
menumbuhkan dan meningkatkan sebuah loyalitas 
dari para nasabah. 
 
2. KAJIAN PUSTAKA 
Kualitas Pelayanan 
Pengertian Kualitas menurut Juran dalam 
Tjiptono (1997:11) adalah “sebagai kecocokan 
pemakaian (fitness for use)”. Definisi ini 
menekankan orientasi pada pemenuhan harapan 
pelanggan. Kotler dan Keller (2009:143) 
menyatakan kualitas adalah “totalitas fitur dan 
karakteristik produk atau jasa yang mempengaruhi 
kemampuannya untuk memenuhi keinginan yang 
dinyatakan atau tersirat”. Sedangkan menurut ISO 
9000 yang dikutip Lupiyoadi (2013:212) kualitas 
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adalah “perpaduan antara sifat dan karakteristik yang 
menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi 
persyaratan kebutuhan pelanggan”.  
Berdasarkan berbagai pernyataan di atas 
dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah 
keadaan dimana seberapa jauh dari para pihak 
penyedia jasa dapat memberikan pelayanan yang 
sesuai dengan harapan nasabah.Nasabah adalah 
pihak dimana yang dapat menilai apakah kualitas 
dari pelayanan tersebut baik ataukah buruk 
dikarenakan nasabah adalah pihak yang merasakan 
dari kualitas pelayanan tersebut. 
Kepuasan Pelanggan 
Kotler dan Armstrong (2001:298) 
menyatakan kepuasan pelanggan (customer 
satisfaction) adalah “sejauh mana kinerja yang 
diberikan oleh sebuah produk sepadan dengan 
harapan pembeli”. Jika kinerja produk kurang dari 
yang diharapkan itu, pembelinya tidak puas. 
Menurut Lamb, Hair dan McDaniel (2001:13) 
kepuasan konsumen merupakan “perasaan di mana 
produk telah sesuai atau melebihi harapan 
konsumen”. 
Dari uraian pengertian kepuasan di atas maka 
kepuasan ialah perbandingan dari layanan maupun 
hasil yang didapat oleh konsumen dengan harapan 
sebelumnya, di mana paling tidak harapan yang 
diterima setidaknya sama atau melebihi harapan dari 
konsumen. 
Loyalitas Pelanggan 
Beberapa ahli mendefinisikan loyalitas 
seperti Oliver yang dikutip Kotler dan Keller 
(2009:138) menyatakan loyalitas (loyalty) sebagai 
“Komitmen yang dipegang secara mendalam untuk 
membeli atau mendukung kembali produk atau jasa 
yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi 
dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan 
pelanggan beralih”. Bagi Lovelock, Witrz dan 
Mussry (2011:76) menyatakan loyalitas ialah 
“kesediaan pelanggan agar senantiasa menggunakan 
produk perusahaan dalam jangka panjang, apalagi 
jika menggunakan secara eksklusif, dan 
merekomendasikan produk-produk perusahaan 
kepada teman dan rekannya”. Sedangkan menurut 
Lupiyoadi (2013:232) menyatakan  loyalitas 
pelanggan dipahami sebagai “kombinasi sikap 
senang pelanggan (customer’s favorable attitude) 
dan perilaku pembelian ulang”. 
Hipotesis 
H1 :wBerwujud (X1) berpengaruhwsignifikan 
terhadap Kepuasan  Nasabah (Z). 
H2 :gReliabilitassd(X2)sberpengaruh signifikan 
terhadap KepuasansNasabah (Z). 
H3 : Ketanggapanw(X3) berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Nasabah (Z). 
H4 :sJaminan (X4)wberpengaruh signifikan 
terhadapwKepusasanqNasabah (Z). 
H5 : Empati (X5) berpengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan Nasabah (Z). 
H6 :qBerwujudw(X1)sberpengaruh signifikan 
terhadap Loyalitas Nasabah (Y). 
H7 :wReliabilitas (X2) berpengaruh signifikan 
terhadap Loyalitas Nasabah (Y). 
H8 :wKetanggapan (X3) berpengaruh signifikan 
terhadap Loyalitas Nasabah (Y). 
H9 :wJaminanw(X4) berpengaruh signifikan 
terhadap Loyalitas Nasabah (Y). 
H10 :wEmpatiw(X5)aberpengaruhssignifikan 
terhadap LoyalitasghNasabah (Y). 
H11 :wKepuasanqNasabahq(Z)wberpengaruh 
signifikan terhadapwLoyalitassNasabah (Y)  
 
3. METODEqPENELTIAN 
Jenis penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini adalahsasexplanatorysresearch 
(penelitianwpenjelasan). Lokasispenelitian 
dilakukan di PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk. 
Kantor Cabang Kota Batu Jalan Dewi Sartika No. 45, 
Temas,qwKota BatuweProvinsi JawaqwTimur 
Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 
116 orangwenasabah tabungan PT. Bank Mandiri 
(Persero) Tbk. Kantor CabangsdKota Batu. 
Metodewpengumpulan datawepada penelitian ini 
adalah dengan menggunakanwmetodewkuesioner. 
Tekniksdpengambilan sampel yang digunakan 
dalam penelitian ini adalahwaccidental sampling. 
TeknikweAnalisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah analisis statistik deskriptif dan 
analisis jalurwe(path analysis). 
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 Penelitian ini menunjukkan terdapat 63 orang 
responden berjenis kelamin laki-laki dan 53 orang 
responden berjenis kelamin perempuan. Dalam 
penelitian ini sebagian besar responden berusia 
antara 31 sampai dengan 40 tahun (65 dari 116), 
memperoleh tingkat pendidikan terakhir sarjana. 
Diketahui juga dalam penelitian ini mayoritas 
responden sudah lama menjadi nasabah lebih dari 3 
tahun (47 responden).  
 Hasil perhitungan analisis Berwujudw(X1), 
Reliabilitas (X2), Ketanggapan (X3), Jaminan (X4) 
dan Empati (X5) terhadap Kepuasan Nasabah (Z) 
dapat dilihat dalam Tabel 1. 
1. Substruktur 1 
Tabel 1 Pengaruh Tidak Langsung Variabel Bebas 
terhadap Y melalui Z 
Variabel Bebas 
 
Standarized 
Coefficient Beta 
t hitung p-value Keterangan 
X`1 0,199 2,639 0,010 Signifikan 
X`2 0,232 2,814  0.006 Signifikan 
X`3 0,170 2,001 0,048 Signifikan 
X`4 0,189 2,615 0,010 Signifikan 
X`5 0,209 2,524 0,013 Signifikan 
Koefisien Determinasi (R2) = 71,7% 
 
a) Pengaruh variabel Berwujud (X1) terhadap 
variabel Kepuasan Nasabah (Z). Dari hasil 
perhitungan secarawparsial variabel Berwujud 
(X1) mempunyai pengaruh langsung yang 
positifwdan signifikan terhadap variabel 
KepuasanwNasabah (Z) pada tingkatkesalahan 
0,05 (α=5%) apabila variabel lainsdiasumsikan 
konstan.wHal inisdapat dibuktikan dengan 
besarnya koefisien path sebesar 0,199 dengan nili 
t hitung sebesar 2,639sdengan probabilitas 
sebesarq0,010(0,010s< 0,05) maka secara parsial 
variabelsBerwujud (X1) mempunyai pengaruh 
yang signifikanweterhadap variabel terikatwyaitu 
KepuasanwNasabah (Z). 
b) Pengaruh variabel Reliabilitask(X2) terhadap 
variabelwKepuasanmNasabah (Z). Dari hasil 
perhitungan secara parsial variabel 
Reliabilitasw(X2) mempunyai pengaruh langsung 
yang positif dan signifikan terhadap variabel 
KepuasanwNasabahw(Z) pada tingkat kesalahan 
0,05 (α=5%)wapabila variabel lain diasumsikan 
konstan. Hal ini dapat dibuktikan dengan 
besarnya koefisien path sebesar 0,232 dengan 
nilai t hitung sebesar 2,814 dengan probabilitas 
sebesar 0,006 (0,006 < 0,05) maka secara parsial 
variabelhReliabilitas (X2) mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap variabelwterikat 
yaituqKepuasanqNasabah (Z). 
c) Pengaruh variabel Ketanggapanq(X3) 
terhadap variabel Kepuasan Nasabah (Z). Dari 
hasil perhitungan secara parsial variabel 
Ketanggapan (X3) mempunyai pengaruh 
langsung yang positif dan signifikan terhadap 
variabel Kepuasan Nasabah (Z) pada tingkat 
kesalahan 0,05 (α=5%) apabila variabel lain 
diasumsikan konstan. Hal ini dapat dibuktikan 
dengan besarnya koefisien path sebesar 0,170 
dengan nilai t hitung sebesar2,001 dengan 
probabilitas sebesar 0,048 (0,048 < 0,05) maka 
secara parsial variabel Ketanggapan (X3) 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
variabel terikat yaitu Kepuasan Nasabah (Z). 
d) Pengaruh variabel Jaminan (X4) terhadap 
variabel Kepuasan Nasabah (Z). Dari hasil 
perhitungan secara parsial variabelwJaminan 
(X4) mempunyai pengaruh langsung yang positif 
dan signifikan terhadap variabel 
KepuasanwNasabah (Z)wpada tingkat kesalahan 
0,05 (α=5%)wapabila variabel lain diasumsikan 
konstan. Hal iniqdapat dibuktikan dengan 
besarnya koefisienwpath sebesar 0,189 dengan 
nilai t hitung 2,615 dengan probabilitas sebesar 
0,010 (0,010 < 0,05) maka secara 
parsialwvariabelwJaminan (X4) mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap variabel 
terikatwyaituqKepuasan Nasabah (Z). 
e) Pengaruh variabelqEmpatiw(X5)wterhadap 
variabel KepuasanwNasabah (Z). Dari hasil 
perhitunganwsecara parsial variabel empati (X5) 
mempunyai pengaruh langsung yang positif dan 
signifikan terhadapwvariabel 
KepuasanwNasabahw(Z) pada tingkat kesalahan 
0,05 (α=5%) apabila variabel lain diasumsikan 
konstan. Hal ini dapat dibuktikan dengan 
besarnya koefisien path sebesar 0,209 dengan 
nilai t hitung 2,524 denganwprobabilitas sebesar 
0,013 (0,013q<w0,05) maka secara parsial 
variabel Empati (X5) mempunyai pengaruh yang 
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signifikanwterhadapsvariabelwterikatwyaituwKe
puasanqNasabah (Z).  
2. Substruktur 2 
 Berdasarkan Tabel 2  dapat diketahui 
pengaruh yang signifikan antara variabel 
Berwujudw(X1),wReliabilitas (X2), Ketanggapan 
(X3),wJaminan (X4),wEmpati (X5)wdan Kepuasan 
Nasabahw(Z)wterhadap LoyalitaswNasabahw(Y). 
Tabel 2 HasilwKoefisien Path IIw(X1, X2, X3, X4,X5 
dan Z terhadap Y 
 
a) Pengaruh variabelwBerwujud (X1) terhadap 
variabel Loyalitas Nasabah (Y). Dari hasil 
perhitungan secara parsial variabel 
Berwujudq(X1) mempunyai pengaruh langsung 
yang positif dan signifikan terhadap variabel 
LoyalitaswNasabah (Y) pada tingkat kesalahan 
0,05 (α=5%) apabila variabel lain diasumsikan 
konstan. Hal ini dapatwdibuktikan dengan 
besarnya koefisien path sebesar 0,069 dengan 
nilai t hitung sebesar 0,848 dengan probabilitas 
sebesar 0,398 (0,398 > 0,05) maka secara parsial 
variabelwBerwujud (X1) mempunyai pengaruh 
yang tidak signifikan terhadap variabelw terikat 
yaituhLoyalitasqNasabah (Y). 
b) PengaruhwvariabelwReliabilitask(X2) 
terhadapwvariabel LoyalitaswNasabah (Y). 
Dari hasil perhitungan secara parsial variabel 
Reliabilitas (X2) mempunyai pengaruh 
langsungwyang positif danqsignifikan terhadap 
variabel LoyalitaswNasabah (Y) pada tingkat 
kesalahan 0,05 (α=5%) apabila variabel lain 
diasumsikan konstan.wHal ini dapat dibuktikan 
dengan besarnya koefisiengpath sebesar 0,207 
dengan nilai t hitung 2,368 dengan probabilitas 
sebesar 0,020 (0,020 < 0,05) maka secara parsial 
variabel persepsiwReliabilitasw(X2) mempunyai 
pengaruh langsung yang signifikan 
terhadapwvariabelwterikatpyaituwLoyalitasw 
Nasabah (Y). 
c) Pengaruh variabelwKetanggapan (X3) 
terhadap variabel Loyalitas Nasabah (Y). Dari 
hasil perhitungan secara parsial variabel 
Ketanggapan (X3) mempunyai pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas 
Nasabah (Y) pada tingkat kesalahan 0,05 (α=5%) 
apabila variabel lain diasumsikan konstan. Hal ini 
dapat dibuktikan dengan besarnya koefisienwpath 
sebesar 0,085 dengan nilai thitung sebesar0,960 
dengan probabilitas sebesar 0,399 (0,399 >k0,05) 
maka secara parsial variabel Ketanggapanw(X3) 
mempunyai pengaruhwyang tidak signifikan 
terhadap variabelwterikat yaitu 
LoyalitaswNasabah (Y). 
d) Pengaruh variabel Jaminanw(X4) terhadap 
variabel Loyalitas Nasabah (Y). Dari hasil 
perhitungan secara parsial variabel jaminan (X4) 
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap variabelwLoyalitas Nasabah (Y) pada 
tingkatwkesalahan 0,05 (α=5%) apabila variabel 
lain diasumsikan konstan. Hal ini dapat 
dibuktikan dengan besarnya koefisien path 
sebesar 0,203 dengan nilai t hitung sebesar 2,5237 
dengan probabilitas sebesar 0,013 (0,013 < 0,05) 
maka secara parsial variabel Jaminan 
(X4)wmempunyai pengaruh yang 
signifikanqterhadap variabel terikat yaitu 
Loyalitas Nasabah (Y).  
e) Pengaruh variabelqEmpatiw(X5) terhadap 
variabel LoyalitassdNasabah (Y). Dari hasil 
perhitungan secara parsial variabelwEmpati (X5) 
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap variabel Loyalitas Nasabah (Y) pada 
tingkatwkesalahan 0,05 (α=5%) apabila variabel 
lain diasumsikan konstan. Hal ini dapat 
dibuktikan dengan besarnya koefisien 
pathwsebesarw0,226 dengan nilai t hitung sebesar 
2,595 dengan probabilitas sebesar 0,011 (0,011 < 
0,05) maka secara parsial variabel Empati (X5) 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
variabel terikat yaituwLoyalitas Nasabah (Y).  
f) Pengaruh variabel KepuasanpNasabahq(Y) 
terhadapwvariabel LoyalitasqNasabahw(Z). 
Dari hasil perhitungan secara parsial variabel 
Kepuasan nasabah (Z) mempunyai pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas 
Variabel Bebas 
 
Standarized 
Coefficient 
Beta 
t 
hitung 
Sig. Ket. 
X1 0,067 0,848 0,398 
Tidak 
Signifikan 
X2 0,207 2,368 0,020 Signifikan 
X3 0,0850 0,960 0,339 
Tidak 
Signifikan 
X4 0,194 2,537 0,013 Signifikan 
X5 0,226 2,594 0,011 Signifikan 
Z 0,200 2,047 0,043 Signifikan 
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Nasabah (Y) pada tingkat kesalahan 0,05 (α=5%) 
apabila variabel lain diasumsikan konstan.wHal 
ini dapat dibuktikanwdengan besarnya koefisien 
path sebesar 0,200 dengan nilai t hitung sebesar 
2,067 dengan probabilitas sebesar 0,043 (0,043 < 
0,05) maka secara 
parsialwvariabelwKepuasanwNasabah (Z) 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
variabel terikat yaituqLoyalitas Nasabah (Y). 
3. Pengaruh langsung, Tidak Langsung dan 
Total Antar Variabel 
Tabel 3.  Pengaruh Langsung, Tidak Langsung  dan 
Total Antar Variabel 
Variabel 
Bebas 
Pengaruh 
Langsung 
Terhadap 
Z 
Pengaruh 
Langsung 
Terhadap 
Y 
Pengaruh 
Tidak 
Langsung X 
Terhadap Y 
Total 
Pengaruh  
X1 0,199 0,067 0,040 0,107 
X2 0,232 0,207 0,046 0,253 
X3 0,170 0,085 0,034 0,119 
X4 0,189 0,194 0,038 0,231 
X5 0,209 0,226 0,042 0,267 
 
Berdasarkan Tabel 3 dapat dijelaskan pengaruh 
langsung, pengaruh tidak langsung dan total antar 
variabel :  
a) Pengaruh tidak langsung antara variabel 
Berwujud (X1) terhadap variabel Loyalitas 
Nasabah (Y) melalui variabel Kepuasan 
Nasabah (Z) : 
(PX1Z) (PZY) = sebesar 0,040 dan total pengaruh 
sebesar 0,107. 
b) Pengaruh tidak langsung antara variabel 
Reliabilitas (X2) terhadap variabel Loyalitas 
Nasabah (Y) melalui variabel Kepuasan 
Nasabah (Z) : 
(PX2Z) (PZY) = 0,046 dan total pengaruh sebesar 
0,253. 
c) Pengaruh tidak langsung antara variabel 
Ketanggapan (X3) terhadap variabel variabel 
Loyalitas Nasabah (Y) melalui variabel 
Kepuasan Nasabah (Z): 
(PX3Z) (PZY) = sebesar 0,034 dan total pengaruh 
sebesar 0,119. 
d) Pengaruh tidak langsung antara variabel 
Jaminan (X4) terhadap variabelLoyalitas 
Nasabah (Y) melalui variabel Kepuasan 
Nasabah (Z): 
(PX4Z) (PZY) = sebesar 0,038 dan total pengaruh 
sebesar 0,231. 
e) Pengaruh tidak langsung antara variabel 
Empati (X5) terhadap variabel Loyalitas 
Nasabah (Y) melalui variabel Kepuasan 
Nasabah (Z): 
(PX5Z) (PZY) =  sebesar 0,042 dan total pengaruh 
sebesar 0,267. 
Berdasarkan perhitungan pengaruh secara parsial 
antara variabel-variabel bebas terhadap variabel 
Loyalitas Nasabah (Y) melalui variabel Kepuasan 
Nasabah (Z), dapat disimpulkan bahwa terdapat 
pengaruh secara simultan antara variabel-variabel 
bebas terhadap variabel Loyalitas Nasabah (Y) 
melalui variabel Kepuasan Nasabah (Z) dengan 
variabel  Empati (X5) yang memiliki total 
pengaruh tertinggi sebesar 0,267. 
4. Ketepatan Model 
Ketetapan model hipotesis dari data 
penelitian ini diukur dari hubungan koefisien 
determinasi (R2) pada kedua persamaan. Hasil model 
sebagai berikut: 
R2model = 1 – (1 – R21) (1 – R22) 
 = 1 – (1 – 0,717) (1 – 0,706) 
 = 1 – (0,283) (0,294) 
 = 1 – 0,9168 
 = 0,9168 atau 91,68% 
Hasil perhitungan ketetapan model sebesar 
91,68% menerangkan bahwa kontribusi model untuk 
menjelaskan hubungan struktural dari ketiga variabel 
yang diteliti adalah sebesar 91,68% .Sedangkan 
sisanya sebesar 8,32% dijelaskan oleh variabel lain 
yang tidak terdapat dalam model penelitian ini. 
 
1. PengaruhwKualitaswPelayanan terhadap 
KepuasanqNasabah 
Berdasarkan analisis statistik inferensial 
dengan menggunakan analisis jalurw(path analysis), 
diperolehqdata bahwa KualitaswPelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap 
KepuasanqNasabah, dan hal ini mendukung teori 
dari ZeithamlwdanwBitner, 1996) yang dikutip 
Lupiyoadi (2013:228) Faktor utama penentu 
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kepuasan pelanggan adalah “persepsi pelanggan 
terhadap kualitas jasa”. Zeithaml, Berry dan 
Parasuraman seperti dikutip 
Lovelock,wWirtzqdanwMussryq(2010:154) 
mengidentifikasi 5qdimensi kualitas jasa yaitu: 
“tangiblese(berwujud),qreliabilityd(keandalan), 
responsivenessa(ketanggapan),wassurance 
(jaminan)wdanqemphatyq(empati)”.  
2. PengaruhwKualitassPelayananqterhadap 
LoyalitassNasabah  
Berdasarkanganalisis statistikwinferensial 
dengan menggunakan analisis jalur (path analysis), 
diperoleh datawbahwaqBerwujud, Reliabilitas, 
Ketanggapan,hJaminan dan Empati berpengaruh 
signifikanwterhadap Loyalitas Nasabah, dan hal ini 
mendukung teori dari Lovelock, Wirtz dan Mussry 
(2010:91), “qDasar bagiwloyalitaswsejati 
terletakqpadawkepuasan pelanggan, di mana kualitas 
layanan menjadi input utamanya. 
Pelangganwyangwsangat puasdatau bahkan 
yanghmenyenangi layananwcenderung 
menjadiqpendukungwloyalwperusahaan.” 
Hasilqdari penelitian ini sejalan dengan 
penelitianwterdahuluwdari Hosmiatiw(2010) yang 
menunjukkan bahwa variabel Empati (X5) yang 
memiliki pengaruh paling signifikan terhadap 
variabelqLoyalitaswNasabah (Y), sehingga hasil ini 
memperkuat konsep dari Lovelock, Wirtz dan 
Mussry (2010:91) “Dasar bagi loyalitas sejati 
terletak pada kepuasan pelanggan, di mana kualitas 
layanan menjadi input utamanya. Pelanggan yang 
sangat puas atau bahkan yang 
menyenangiwlayananqcenderungwmenjadi 
pendukung loyalwperusahaan.” 
3. PengaruhqKepuasanqNasabah Terhadap 
LoyalitaswNasabah 
Berdasarkan analisis statistik inferensial 
dengan menggunakan analisiswjalur (path 
analysis),wmaka hipotesis yang menyatakan 
terdapat pengaruh antara Kepuasan Nasabah 
terhadap Loyalitas Nasabah sudah terbukti dan 
hipotesis tersebut terbukti dan dapat diterima karena 
memiliki nilai signifikan t sebesar 0,043 yang lebih 
kecil dari 0,05. Hal iniwmenunjukkan bahwa 
KepuasanqNasabahw(Z) mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap variabel 
LoyalitaswNasabahq(Y). 
Dariqhasilwdataqhalwiniwmemperkuatsasko
nsep yang dikemukakan oleh Kotlerwdan Keller 
(2009:190), “salahwsatu kunci unruk 
mempertahankan pelanggan adalah kepuasan 
pelanggan, pelanggan yang sangat puas biasanya 
tetap setiawuntuk waktu yang lebih lama, membeli 
lagiqketika perusahaan memperkenalkan produk 
baru dan memperbaharui produk lama, 
membicarakan hal-halrbaik tentangwperusahaan 
danqproduknyawkepada orangwlain”.wHasil 
penelitianwiniwsejalanwdengangfpenelitian 
terdahuluwdariwHidayatq(2008)wdanwHosmiati 
(2010) yang menyatakan bahwa variabel Kepuasan 
Nasabah (Z) berpengaruh positif dan 
signifikanwterhadapqLoyalitaswNasabahw(Y). 
Pengaruhwtersebutqsignifikan, sehingga semakin 
kuatsKepuasanwNasabah makawsemakinwtinggi 
pulassLoyalitaswNasabah.  
 
5. KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
1. Hasil penelitiansmenunjukansbahwaqvariabel 
Berwujudw(X1) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan weNasabah (Z) 
ini dibuktikan dengan nilai probabilitasqsdssd< 
0,05  yang berartiwada pengaruh yang 
signifikan. 
2. Hasil penelitian menunjukanqbahwa variabel 
Reliabilitasq(X2) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadapwKepuasan Nasabah as(Z) 
ini dibuktikan dengan nilai probabilitassd< 0,05  
yang berarti ada pengaruh yang signifikan. 
3. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel 
Ketanggapan (X3) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadapsKepuasan Nasabah (Z) ini 
dibuktikan dengan nilai probabilitas< 0,05  yang 
berarti ada pengaruh yang signifikan. 
4. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel 
Jaminan (X4)dsdberpengaruh positif dan 
signifikan terhadapwKepuasanwNasabah (Z) ini 
dibuktikansdsd dengan nilai probabilitassd< 
0,05  yang berarti ada pengaruh yang signifikan. 
5. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel 
Empatiw(X5) berpengaruh positif dan signifikan 
terhadapwKepuasan Nasabah (Z) ini dibuktikan 
dengan nilai probabilitasssssss< 0,05  yang 
berarti ada pengaruh yang signifikan. 
6. Hasil penelitian sdsdmenunjukan bahwa 
variabel Berwujud (X1) berpengaruh positif dan 
tidak signifikan terhadapwLoyalitas Nasabah 
(Y) ini dibuktikan dengan nilai 
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probabilitasw>sd0,05  yang berartistidak ada 
pengaruh yang signifikan. Hal ini disebabkan 
oleh penampilan dan kemampuan sarana dan 
prasarana fisik perusahaan dalam melayani 
Nasabah tidakqwedipertimbangkan oleh 
Nasabah sebagai hal kualitaswepelayanan yang 
berdampak pada loyalitas. 
7. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel 
Reliabilitas (X2) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadapsdsLoyalitas Nasabah (Y) ini 
dibuktikan dengan nilai probabilitas< 0,05  yang 
berarti ada pengaruh yang signifikan. 
8. Hasilwpenelitian menunjukan bahwa variabel 
Ketanggapans(X3)sberpengaruh positif dan 
tidakssignifikanwterhadapwLoyalitas Nasabah 
(Y) ini dibuktikan dengan nilai probabilitasw> 
0,05 wyang berartisdtidak ada pengaruh yang 
signifikan. Hal iniwdisebabkan oleh kebijakan 
untuk membantu dan memberikan pelayanan 
yang cepat dan tepat kepada pelanggan dengan 
penyampaian informasiwyang jelas tidak 
dipertimbangkan oleh Nasabah sebagai 
kualitaswpelayanan yangqberdampakwpada 
loyalitas. 
9. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel 
Jaminanw(X4) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadapsLoyalitaswNasabah (Y) ini 
dibuktikan dengan nilaiwprobabilitasw     < 0,05  
yang berarti ada pengaruh yangwsignifikan. 
10. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel 
Empatiw(X5)wberpengaruh positif dan 
signifikan terhadap LoyalitaswNasabah (Y) ini 
dibuktikanwdengan nilai probabilitas        < 
0,05sdyang berarti ada pengaruh yang 
signifikan. 
11. Hasilwpenelitian menunjukan bahwa variabel 
Kepuasan Nasabahw(Z) berpengaruhwpositif 
dan signifikan terhadapqLoyalitas Nasabah (Y) 
ini dibuktikan dengan nilai probabilitas s< 0,05 
syang berartiwada pengaruh yang signifikan. 
 
Saran 
1. Saran Bagi Perusahaan 
a. Diharapkan pihak perusahaan Bank Mandiri 
dapat mempertahankan serta meningkatkan 
kualitas pelayanan terutama untuk variabel 
Berwujud yang meliputi dari bukti fisik seperti 
gedung, dan perlatan bank Mandiri. Selain itu 
Bank Mandiri diharap memberikan perhatian 
lebih pada Ketanggapan yang lebih kepada 
kecepatan pegawai Bank Mandiri dalam 
menyelesaikan permasalahan Nasabah. Agar 
setiap nasabah selalu mendapatkan kepuasan 
sehingga dapat menimbulkan sifat nasabah yang 
loyal terhadap  Bank Mandiri. 
b. Diharapkan pihak perusahaan Bank Mandiri juga 
mempertimbangkan untuk lebih meningkatkan 
kualitas pelayanan terhadap variabel Empati (X5), 
karena variabel Empati (X5) mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas 
Nasabah (Y) melalui Kepuasan Nasabah (Z), 
sehingga loyalitas dari nasabah akan semakin 
baik.  
2. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya 
Mengingat variabel bebas dalam penelitian ini 
merupakan hal yang sangat penting dalam 
mempengaruhi loyalitas nasabah diharapkan hasil 
penelitian ini dapat dipakai sebagai acuan bagi 
peneliti selanjutnya. 
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